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У кваліфікаційній роботі досліджується роль емоційного інтелекту працівників 
ресторанного бізнесу на ефективність їх професійної діяльності.  
Аналізуючи наукові підходи, емоційний інтелект визначається як складне 
структурне і багатофункціональне утворення, яке ґрунтується на конвергенції інтелекту і 
афекту, і реалізовується взаємодією адаптивних, когнітивних, емоційних, соціальних 
здібностей людини. 
З’ясовано, що емоційний інтелект є обов’язковою складовою професійно-важливих 
якостей працівника ресторанного бізнесу. Емоційний інтелект офіціанта проявляється у 
розумінні своїх емоцій, впевненості у собі, рефлективності, самоконтролі, стресостійкості 
та самовладанні. Володіння емоційним інтелектом оптимізує процес міжособистісної 
взаємодії і залежить від комунікативних якостей та потенціалу офіціанта. 
Експериментально встановлено, що характеристиками людей з високим рівнем 
емоційного інтелекту є наступні: емоційна сенситивність, емоційна обробка, емоційне 
научіння, самоповага, самореалізація, розуміння власних емоцій, самоусвідомлення, 
самоконтроль, емпатія, стійкість до фрустрації, оптимізм. Визначення цих складових 
дозволило встановити особливості вияву й розвитку професійно значущих якостей, умінь 
чи професійного інтелекту, визначити профіль складових емоційного інтелекту. 
Запропоновано тренінгову програму розвитку емоційного інтелекту працівників 
ресторанного бізнесу, яка передбачає здатність ідентифікувати емоції та почуття інших 
людей та власні переживання, активізацію емоційного контролю, комунікативності, 
емпатії, доброзичливості, конструктивного підходу у прийнятті рішення тощо. 
 
англійською 
The influence of emotional intelligence of restaurant business employees on the 
efficiency of their professional activity is studied in the thesis. 
Analysing scientific approaches, emotional intelligence is defined as a complex structural 
and multifunctional formation, which is based on the convergence of intelligence and affect, and 
is realized by the interaction of adaptive, cognitive, emotional and social abilities of a human. 
It has been found out that emotional intelligence is a necessary component of the 
professionally important qualities of a restaurant business employee. The emotional intelligence 
of the waiter is manifested in the understanding of their emotions, self-confidence, reflectivity, 
self-control, stress resistance and self-possession. Possession of emotional intelligence optimizes 
the process of interpersonal interaction and depends on the communicative qualities and 
potential of the waiter. 
It is experimentally established that the distinctive features of people with a high level of 
emotional intelligence are as follows: emotional sensitivity, emotional processing, emotional 
learning, self-respect, self-realization, understanding of their own emotions, self-awareness, self-
control, empathy, resistance to frustration and optimism. The definition of these components 
allowed establishing the features of the manifestation and development of professionally 
significant qualities, skills or professional intelligence and to determine the profile of the 
components of emotional intelligence. 
A training program for the development of emotional intelligence of restaurant business 
employees, which provides the ability to identify the emotions and feelings of others and their 
own experiences, enhance emotional control, communication, empathy, benevolence, 
constructive approach to decision making and more is proposed. 
 
 
 
